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PENDAHULUAN 
Perkembangan bisnis hotel saat ini sangat menjanjikan, ini terbukti 
dari jumlah hotel yang terus dibangun di beberapa kota-kota besar 
maupun daerah. Bisnis.com mencatat, pada akhir tahun 2015, 
jumlah kamar hotel di Indonesia mencapai 270.500 unit kamar 
dengan asumsi akan terus bertambah setiap tahun. Informasi ini 
diperoleh dari Ketua Umum Perhimpunan Hotel dan Restoran 
Indonesia (PHRI), Haryadi Sukamdani. PHRI juga mencatat, tahun 
2016 ini diperkirakan jumlah unit kamar hotel sebesar 58.000 unit, 
tahun 2019 ini diperkirakan jumlah unit kamar hotel sebesar 108.000 
unit, jumlah kamar hotel paling banyak di Negara Asean. Angka 
yang sangat fantastis. 
Ini adalah sebuah peluang besar, dimana pada tahun-tahun 
mendatang, hotel ini akan menjadi sumber pendapatan baru bagi 
negara melalui pajak hotel dan pajak bangunan (PBB). Indonesia 
sangat percaya diri dalam hal ini, dan kita tahu, Pemerintah juga 
sudah memberikan fasilitas bebas VISA kunjungan bagi wisatawan 
mancanegara yang diperkirakan mencapat 10 juta orang. 
Setiap orang pasti sudah tau apa itu hotel. Mulai dari anak kecil 
hingga dewasa. Bahkan, mungkin keluarga atau kerabat Anda 
sudah pernah menginap di tempat ini, termasuk Anda yang sedang 
membaca buku ini. Dan tidak jarang, sekarang ini, hotel sudah 
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merupakan pilihan yang tepat bagi mereka yang ingin praktis. 
Misalnya, ketika sanak saudara atau keluarga datang berkunjung, 
maka mereka akan dibookingkan hotel untuk tempat menginap. 
Hotel juga sering dijadikan pilihan paling tepat untuk 
mengadakan acara-acara seperti rapat perusahaan (company 
meeting), pesta ulang tahun (birthday party), pesta pernikahan 
(wedding party), acara wisuda (graduation ceremony) dan acara 
lainnya. Kenapa begitu? Karena selain praktis, para tamu juga akan 
dilayani oleh para staff-staff yang ramah dan sudah berpengalaman 
dibidangnya. Selain itu, segala sesuatu sudah dipersiapkan oleh 
pihak hotel yang menjadi tempat acara tersebut. 
Apakah semua itu berjalan lancar dan sesuai dengan yang 
diinginkan? Tentu tidak. Pihak hotel akan menerima berbagai 
masukan (feedback) dari tamu, baik itu masukan yang membangun 
(positif) dan juga masukan yang mengkritik (negatif). Kalau masukan 
yang diberikan tamu adalah masukan yang baik, maka pihak hotel 
akan senang dan merasa puas karena telah memberikan 
pelayanan dan fasilitas yang bagus. Bagaimana kalau ternyata 
masukan dari tamu itu mengkritik? Apakah setiap orang yang 
bekerja di hotel sudah siap dikritik? 
Perlu dicatat disini, bahwa semua hotel di negara manapun 
pasti menerima masukan dari tamu-tamu yang menginap atau 
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mengadakan acara di hotel tersebut. Bahkan hotel bintang 7 
sekalipun, tentunya Anda sudah mengetahui satu-satunya hotel 
bintang 7 di dunia. Tamu-tamu yang menginap disana juga sering 
memberikan masukan bahkan kritikan terhadap manajemen hotel. 
DaveD78 menuliskan pendapatnya mengenai hotel ini dalam trip 
advisor, dia tidak menemukan kursi yang tinggi di kamar, tidak ada 
extra bed, meja di restoran tidak bersih dan penataan buffee 
sarapan pagi tidak teratur. 
Mungkin Anda yang sedang membaca buku ini adalah salah 
satu staff hotel, atau mungkin Anda seorang mahasiswa yang 
sedang kuliah di kampus perhotelan, atau Anda sedang tertarik 
untuk berkarir di dunia perhotelan? Apabila Anda bekerja di hotel, 
baik itu di front office department (kantor depan), housekeeping 
department (tata graha), ataupun departemen lainnya yang ada di 
hotel, maka Anda tidak salah dalam memilih buku ini sebagai 
referensi Anda dalam menyikapi dan bagaimana cara 
menyelesaikan keluhan tamu dengan cara NLP (Neuro-Linguistics 
Programming). 
Seperti kita ketahui bahwa, front office department (kantor 
depan) adalah pusat informasi dan tempat tamu-tamu hotel 
melampiaskan amarahnya atau keluhannya ketika service yang 
diberikan tidak sesuai dengan harapan tamu. Menyikapi masalah 
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keluhan tamu tadi, langkah-langkah apa saja yang dilakukan oleh 
pihak hotel atau Anda sebagai staff hotel?. Buku ini akan membahas 
bagaimana menangani keluhan tamu, baik sebagai keluhan atau 
masukan yang membangun maupun yang mengkritik.  


















BECOMING GREAT HOTELIER (Neuro-Linguistic Programming for Hospitality):  




















SERBA SERBI HOTEL 
BECOMING GREAT HOTELIER (Neuro-Linguistic Programming for Hospitality):  
Formula NLP untuk Melayani Hingga Menangani Keluhan Tamu 6 
 
Penulis sengaja menuliskan kembali pengertian dan definisi hotel 
dalam buku ini. Supaya Anda yang sudah bekerja atau yang akan 
berkarir di hotel, kembali diingatkan akan pengertian hotel tersebut. 
Langsung saja kita bahas topik ini. 
Sudah dijelaskan pada bagian pendahuluan di atas, bahwa 
bisnis hotel saat ini adalah bisnis yang sangat menjanjikan. Dan 
semua orang pasti sudah mengetahui apa itu hotel. Tetapi, apakah 
Anda sudah mengerti definisi hotel tersebut lebih luas?. 
Kata hotel memang sudah tidak asing lagi. Hampir di setiap 
negara ada yang namanya hotel. Sebagian masyarakat berasumsi 
bahwa hotel adalah bangunan megah dan mahal, padahal tidak 
semua demikian. Ada banyak hotel yang murah dan terjangkau 
yang sekarang sedang familiar, disebut budget hotel. 
Berikut adalah pengertian hotel atau definisi hotel menurut para 
ahli: 
a. Sarana tempat tinggal umum untuk wisatawan dengan 
memberikan pelayanan jasa kamar, penyedia makanan dan 
minuman serta akomodasi dengan syarat pembayaran 
(Lawson, l976). 
b. Bangunan yang dikelola secara komersil dengan memberikan 
fasilitas penginapan untuk masyarakat umum (Endar,1997). 
c. Pengertian Hotel menurut keputusan Peraturan Menteri 
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Pariwisata dan Ekonomi Kreatif Republik Indonesia 
Nomor PM.53/HM.001/MPEK/2013 Tentang Standard Usaha Hotel, 
adalah usaha penyediaan akomodasi berupa kamar-kamar di 
dalam suatu bangunan, yang dapat dilengkapi dengan jasa 
pelayanan makan dan minum, kegiatan hiburan dan/atau 
fasilitas lainnya secara harian dengan tujuan memperoleh 
keuntungan. Usaha Pariwisata adalah usaha yang 
menyediakan barang dan/atau jasa bagi pemenuhan 
kebutuhan wisatawan dan penyelenggaraan pariwisata. Usaha 
Penyediaan Akomodasi adalah usaha yang menyediakan 
pelayanan penginapan yang dapat dilengkapi dengan 
pelayanan pariwisata lainnya. Standard Usaha Hotel adalah 
rumusan kualifikasi usaha hotel dan atau penggolongan kelas 
usaha hotel yang mencakup aspek produk, pelayanan dan 
pengelolaan usaha hotel. 
d. Hotel adalah tempat yang memberikan pelayanan jasa bagi 
penduduk yang memerlukan pemondokan sementara dengan 
memberikan imbalan biaya tertentu yang dihitung per satuan 
hari. (Badan Pertanahan Nasional). 
e. Menurut wikipedia, hotel berasal dari kata hostel, diambil dari 
bahasa Perancis kuno yang artinya tempat penampungan buat 
pendatang atau bisa juga “bangunan penyedia pondokan 
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dan makanan untuk umum”. 
Dari beberapa pendapat di atas, maka pengertian atau 
definisi hotel secara umum adalah badan usaha akomodasi atau 
perusahaan yang menyediakan pelayanan bagi masyarakat 
umum dengan fasilitas jasa penginapan, penyedia makanan dan 
minuman, jasa layanan kamar, serta jasa pencucian pakaian. 
Fasilitas ini diberikan bagi mereka yang bermalam di hotel tersebut 
ataupun mereka yang hanya menggunakan fasilitas tertentu yang 
dimiliki hotel itu. 
 
A. Fungsi dan Peranan Hotel 
Hotel berfungsi sebagai suatu sarana untuk memenuhi kebutuhan, 
sebagai tempat tinggal sementara selama tamu berada jauh dari 
tempat asalnya. 
Adapun peranan usaha perhotelan dalam menunjang 
pembangunan bangsa dan negara, antara lain: 
a. Meningkatkan industr i dan penghasilan masyarakat.  
b. Menciptakan lapangan kerja. 
c. Meningkatkan pendapatan negara lewat pajak (Pajak 
Pemerintah dan Pajak Bangunan) 
 
B. Karakteristik Hotel 
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Perhotelan merupakan salah satu i n d u s t r i  d a l a m  
b i d a n g  p a r i w i s a t a .  Namun tidak seperti jenis industri 
lainnya, hotel memiliki karakteristik tersendiri yang 
membedakannya dengan yang lain, yaitu: 
a. Industri hotel tergolong industri yang padat modal serta padat 
karya, yang artinya dalam pengelolaanya memerlukan modal 
usaha yang besar dengan tenaga kerja yang banyak pula. 
Untuk satu unit hotel bintang tiga bisa menyerap tenaga kerja 
sampai 100 orang, bintang empat bisa sampai 150 orang dan 
bintang lima sampai 200 orang. Bisa Anda bayangkan berapa 
banyak tenaga kerja yang dapat dipekerjakan kalau dalam 
satu kota ada sampai 20 hingga 50 unit hotel. 
b. Dipengaruhi oleh keadaan dan perubahan yang terjadi pada 
sektor ekonomi, politik, sosial, budaya, dan keamanan 
lingkungan dimana hotel tersebut berada. 
c. Menghasilkan dan memasarkan produknya bersamaan dengan 
tempat dimana jasa pelayanannya dihasilkan. 
d. Beroperasi selama 24 jam sehari, tanpa adanya hari libur dalam 
pelyanan jasa terhadap tamu hotel dan masyarakat umum. 
Sama halnya dengan rumah sakit, hotel juga beroperasi 24 jam 
sehari. Itulah sebabnya hotel disebut juga hospitality. 
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C. Penggolongan, Klasifikasi dan Penilaian Standard Usaha Hotel 
(Sertifikasi) 
Dalam surat keputusan Menteri Pariwisata dan Ekonomi Kreatif 
Republik Indonesia Nomor PM.53/HM.001/MPEK/2013 Tentang 
Standard Usaha Hotel, maka klasifikasi hotel dibedakan dengan 
menggunakan simbol bintang (*) antara 1-5. Semakin banyak 
bintang yang dimiliki suatu hotel, semakin berkual itaslah hotel 
tersebut.  Penilaian ini dilakukan selama 3 tahun sekali dengan 
tatacara serta penetapannya dilakukan oleh Direktorat Jenderal 
Pariwisata. 
Sistem k l a s i f i k a s i  h otel berdasarkan rating bintang adalah 
cara paling akurat untuk mengetahui mutu dan kualitas dari sebuah 
hotel. Perlu diketahui, pemberian rating untuk hotel tidak hanya 
berdasarkan besar dan luasnya bangunan. Fasilitas yang obyektif 
dan jasa yang disediakan oleh masing-masing hotel menjadi 
variabel yang akan dinilai. 
Usaha adalah setiap tindakan atau kegiatan dalam bidang 
perekonomian yang dilakukan untuk tujuan memperoleh 
keuntungan dan/atau laba. Sertifikat Usaha Hotel adalah bukti 
tertulis yang diberikan oleh lembaga sertifikasi usaha pariwisata 
kepada pengusaha hotel yang telah memenuhi standard usaha 
hotel. Pemberian sertifikat kepada usaha hotel tujuannya adalah 
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untuk mendukung peningkatan mutu produk, pelayanan dan 
pengelolaan usaha hotel melalui penilaian kesesuaian standard 
usaha hotel. 
Hotel Bintang adalah hotel yang telah memenuhi kriteria 
penilaian penggolongan kelas hotel bintang satu, dua, tiga, empat, 
dan bintang lima. Hotel Non Bintang adalah hotel yang tidak 
memenuhi kriteria penilaian penggolongan kelas hotel sebagai hotel 
bintang satu. Pengusaha Hotel adalah orang atau sekelompok 
orang yang membentuk badan usaha Indonesia berbadan hukum 
yang melakukan kegiatan usaha hotel. 
Produk Usaha Hotel adalah fasilitas akomodasi berupa kamar-
kamar yang dapat dilengkapi dengan jasa pelayanan makan dan 
minum, dan/atau fasilitas lainnya. Pelayanan Usaha Hotel adalah 
suatu proses yang memberikan kemudahan melalui prosedur 
standard pelayanan. Pengelolaan Usaha Hotel adalah suatu sistem 
tata kelola dalam menjalankan seluruh kegiatan dalam rangka 
pencapaian tujuan usaha. Penilaian Standard Usaha Hotel adalah 
penilaian yang digunakan untuk melakukan penggolongan kelas 
hotel bintang dan penetapan hotel non bintang berdasarkan 
persyaratan dasar, kriteria mutlak dan kriteria tidak mutlak. 
Persyaratan Dasar adalah syarat mutlak yang harus dipenuhi 
oleh suatu usaha hotel baik yang berupa sertifikat kelayakan yang 
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dikeluarkan oleh instansi teknis pemerintah serta standard daftar 
usaha pariwisata bidang usaha penyediaan akomodasi jenis usaha 
hotel. Penilaian Mandiri adalah penilaian kesesuaian pengusahaan 
hotel dengan standard usaha hotel yang mencakup persyaratan 
dasar, aspek produk, pelayanan dan aspek pengelolaan yang 
dilakukan oleh pengusaha hotel. 
Lembaga Sertifikasi Usaha Bidang Pariwisata yang selanjutnya 
disebut LSU Bidang Pariwisata adalah lembaga mandiri yang 
berwenang melakukan sertifikasi usaha di bidang pariwisata sesuai 
dengan ketentuan peraturan perundang-undangan.   
 
D. Tujuan Standard Usaha Hotel    
Adapun tujuan dari pemberian Standard Usaha Hotel adalah 
sebagai berikut: 
a. Menjamin kualitas produk, pelayanan dan pengelolaan dalam 
rangka memenuhi kebutuhan dan kepuasan tamu. 
b. Memberikan perlindungan kepada tamu, pengusaha hotel, 
tenaga kerja, dan masyarakat, baik untuk keselamatan, 
kesehatan, kenyamanan, keamanan, dan kemudahan dan 
pelestarian lingkungan hidup. 
    
E. Aspek Produk, Pelayanan Dan Pengelolaan   
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Dalam penentuan standard usaha hotel, ada beberapa 
bagian penting yang dianggap mutlak dan tidak mutlak. Kriteria 
Mutlak adalah prasyarat utama mencakup aspek produk, 
pelayanan dan aspek pengelolaan usaha hotel yang ditetapkan 
oleh Menteri harus dipenuhi oleh usaha hotel untuk dapat 
disertifikasi. 
Kriteria Tidak Mutlak adalah prasyarat mencakup aspek produk, 
pelayanan dan pengelolaan usaha hotel sebagai unsur penilaian 
dalam menentukan penggolongan kelas hotel bintang dan 
penetapan hotel non bintang yang ditetapkan oleh Menteri sesuai 
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Struktur organisasi di atas adalah secara umum. Namun struktur 
organisasi ini akan disesuaikan dengan kebutuhan dari masing-
masing manajemen hotel. Berikut ini adalah tugas dan tanggung 
jawab staff (dari General Manager hingga Head of Departments) 
hotel secara umum, dan untuk detail dan spesifiknya kembali ke 
manajemen hotel masing-masing. 
1. General Manager (GM) - General Manager adalah puncak 
pimpinan dari sebuah struktur organisasi hotel yang 
bertanggung jawab atas keseluruhan penyelenggaraan hotel 
dan kinerja seluruh karyawannya. 
2. Assistant General Manager atau Executive Assistant Manager 
(EAM) - Assistant General Manager atau Executive Assistant 
Manager adalah wakil General Manager. Jabatan ini pada 
umumnya ada di hotel-hotel besar di mana General Manager 
perlu dibantu dan didukung oleh Assistant General Manager. 
Penanganan tugas-tugas manajemen yang telah dirumuskan 
dan diarahkan oleh General Manager dilaksanakan dan 
dikomunikasikan kepada Assistant General Manager. 
Selanjutnya diteruskan ke Departmen Heads. 
3. Finance Controller (FC) - Finance Controller adalah akuntan 
internal hotel. Finance Controller bertanggung jawab atas 
efektivitas pengelolaan administrasi dan penyajian data 
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keuangan yang disusun setiap hari. Ia akan dimintai pendapat 
dan pandangannya dalam hal keuangan hotel. 
4. Chief Engineering (CE) - Chief Engineering adalah staff yang 
bertanggung jawab atas pemeliharaan, pengelolaan, dan 
perbaikan seluruh aset yang meliputi: gedung hotel, 
perlengkapan mekanik dan elektronik, dan energi hotel 
termasuk pengelolaan listrik, gas, dan air. 
5. Executive Housekeeper (EHK) - Executive Housekeeper adalah 
pemimpin departemen yang memiliki kemampuan 
merencanakan, mengorganisasi, dan mengevaluasi pekerjaan 
dibidang housekeeping. Executive Housekeeper bertanggung 
jawab atas kebersihan kamar-kamar tamu dan area umum 
yang dimiliki hotel.  
6. Human Resources Development Manager (HRM) - HRD 
Manager adalah staff yang bertugas mengelola sumber daya 
manusia untuk keberhasilan hotel. HRD Manager harus 
menguasai hukum dan perundang-undangan yang berkaitan 
dengan ketenagakerjaan, baik lokal, nasional, maupun 
internasional. Ia bertugas menerima dan mengangkat pegawai 
baru, menyelenggarakan semua administrasi kepegawaian 
dan kegiatan karyawan, serta mengadakan pelatihan 
terhadap karyawan melalui Training Manager. 
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7. Director of Sales and Marketing (DoSM) - Director of Sales and 
Marketing adalah pejabat yang menentukan keberhasilan 
hotel dalam menjual produk hotel kepada masyarakat luas 
atau tamu. 
8. Food & Beverage Manager (FBM) - F&B Manager adalah staff 
yang bertugas mengelola Food and Beverage Department 
untuk dapat menyajikan makanan dan minuman berkualitas 
yang disenangi tamu. Merencanakan menu, memastikan 
bahwa setiap bawahannya dapat menyajikan makanan 
dengan cepat dan ramah, dan mengendalikan biaya Food 
and Beverage Department. 
9. Front Office Manager (FOM) - Front Office Manager adalah staff 
hotel yang bertanggung jawab atas pengelolaan kantor 
depan, penyediaan kamar, pusat informasi dan semua yang 
berhubungan dengan kebutuhan tamu adalah melalui 
department ini.  
10.  Chief Security - Chief Security bertanggung jawab atas 
keamanan hotel secara keseluruhan. Ruang lingkup 
pengamanan hotel meliputi para karyawan, para tamu, dan 
aset hotel. Security perlu menciptakan kondisi yang aman 
sehingga tamu betah tinggal di hotel dan para karyawan 
bekerja dengan nyaman. 
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SISTEM REPRESENTASI MANUSIA (HUMAN REPRESENTATIONAL 
SYSTEM) 
Sistem representasi (Representational System) adalah sebuah 
cara yang dilakukan manusia untuk merepresentasikan ulang 
pengalaman-pengalaman yang diterimanya dengan cara 
otak melakukan filterisasi dan pengkodean terhadap setiap 
input atau informasi tersebut (Annie, 2014). Dengan memahami 
sistem representasi ini, Anda akan memahami sistem/ sifat, 
karakter atau jenis manusia menurut sistem representasinya. 
Apakah hubungannya dengan tamu yang meninap di hotel? 
Mari kita simak berikut ini. 
 
A. Karakter/ Tipe Kepribadian Manusia 
Florence Littauer dalam bukunya yang berjudul Personality Plus: 
Bagaimana memahami orang lain dengan memahami diri Anda 
sendiri, 1996, membahas tentang karakter seseorang, dan yang lebih 
penting adalah kita mengenal diri kita sebelum mengenal orang lain 
atau kita mengenali karakter orang lain melalui diri kita sendiri. Ini 
sangat penting bagi siapapun, khususnya Anda yang bekerja di 
hotel atau di bidang pelayanan. Melalui cara ini, Anda akan dengan 
mudah menganalisa kebutuhan serta kelebihan dan kekurangan 
Anda dan orang lain, termasuk tamu Anda. 
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Di samping itu, Anda akan lebih mudah mengenal karakter 
orang lain, sehingga Anda bisa memperlakukan orang lain sebagai 
seorang manusia yang unik dan akan menghasilkan hubungan yang 
lebih baik dan meningkatnya rasa saling percaya dan tentunya 
akan mudah melahirkan sinergi, dalam NLP disebut keterhubungan 
(connectedness). Ini yang kita bahas dalam Rapport pada 
pembahasan berikutnya. 
Florence menuliskan dan memaparkan tentang 4 macam 
kepribadian manusia, yaitu Kholeris, Melankolis, Phlegmatis 
dan Sanguinis. Biasanya seseorang merupakan gabungan dari 
beberapa kepribadian, misalnya Melankolis-Kholeris, yang artinya 
dominan Melankolis dan sedikit Kholeris. Tapi bila Anda hanya 
mempunyai satu tipe yang dominan misalnya Sanguinis saja, berarti 
tipemu adalah Sanguinis sejati. Ini bisa Anda temukan selengkapnya 
dalam buku tersebut. 
Prinsipnya adalah bahwa semua manusia itu UNIK. Artinya pasti 
ada kekurangan dan kelebihannya. Mungkin Anda pernah 
menghadapi interview. Sebelum interview dimulai, Anda biasanya 
terlebih dahulu diminta untuk mengisi Application Form, bukan? 
Disana Anda menemukan sebuah pertanyaan, kira-kira begini 
bunyinya: “Sebutkan apa kekurangan dan kelebihan Anda”. Dan 
jangan kaget ketika pas interview, hal yang sama ditanyakan 
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pembinaan, konsultasi, pelatihan, psikoterapi dan banyak lagi. 
Jadi NLP merupakan bidang yang mengkaji bagaimana orang 
berkomunikasi, melakukan keterampilan, dan menciptakan 
pengalaman melalui pola pemikiran dan perilaku, yang dimediasi 
oleh bahasa. NLP membantu orang menciptakan pengalaman 
yang lebih disukai dan berguna (bagi mereka) di dunia, biasanya 
dengan menghadirkan dan memodifikasi pola-pola pemikiran dan 
perilaku tersebut.  
 
B. Penggunaan NLP 
Sebagai bentuk pengetahuan pragmatis, NLP menawarkan toolkit 
serbaguna yang dapat membantu siapa pun untuk mencapai hal-
hal yang ingin mereka capai, apakah itu memimpin rapat, menulis 
proposal, menjual ide, mencari tahu apa yang benar-benar penting 
bagi orang lain, dan seterusnya (heuristik). Oleh karena itu, NLP 
disebut juga sebagai aplikasi tanpa batas. Sehingg NLP telah 
digunakan dalam Human Resources Department  untuk kategori 
kebutuhan atau pengembangan berikut: 
1. Pemodelan 'keunggulan';  
2. Merancang dan menyempurnakan hasil, mulai dari visi luas 
hingga tujuan yang sangat spesifik, dan memahami sumber 
daya yang diperlukan untuk mencapainya; 
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3. Menggali dan meningkatkan keterampilan komunikasi (verbal 
dan non verbal; lisan dan tulisan);  
4. Meningkatkan kesadaran diri 
5. Pelatihan untuk kinerja, misalnya untuk meningkatkan perilaku 
dan keterampilan tertentu, dan untuk meningkatkan 
kepercayaan diri dan fleksibilitas; 
6. Mengatasi kepercayaan, persepsi, dan/ atau pola yang 
membatasi tingkah laku; 
Menurut uraian ini, orang-orang yang menggunakan NLP 
sebagai praktisi telah diperkenalkan dengan (a) pendekatan 
komunikasi yang sistematis, dan (b) metode yang memungkinkan 
untuk memahami dan memengaruhi cara orang menciptakan 
pengalaman mereka. Oleh karena itu, praktisi NLP, dalam hal ini 
menawarkan dua hal: Yang pertama, mengidentifikasi bagaimana 
hasil atau efek yang dicapai melalui kombinasi tertentu dari bahasa, 
pemikiran, dan perilaku orang; dan yang kedua adalah untuk 
memfasilitasi orang-orang yang ingin meningkatkan perilaku dan 
keterampilan mereka, atau untuk mengubah sesuatu yang tidak 
mereka sukai dari pengalaman mereka, untuk mempelajari 
kombinasi pemikiran dan perilaku baru yang relevan yang akan 
efektif dan menghargai klien dan lingkungan mereka. Seorang 
praktisi dapat mencapai ini dengan menggunakan bahasa dan 
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komunikasi dengan terampil dan fleksibel. 
 
C. Dasar dari NLP 
Isi substantif NLP didasarkan pada wawasan komunikasi 
manusia yang diamati; awalnya, menjadi interaksi verbal antara 
psikoterapis dan klien. NLP kemudian tumbuh dengan menerapkan 
prinsip yang sama dalam mengidentifikasi dan menguji pola dalam 
perilaku yang diamati - dengan kata lain, dengan rekayasa terbalik 
atau 'pemodelan' - untuk aspek komunikasi lainnya. 
 
D. Latar Belakang NLP 
NLP sendiri muncul dari daerah Santa Cruz California pada awal 
1970-an. Robert Spitzer, penerbit Science and Behavior Books, 
mempekerjakan Bandler dan mendorong penjelajahan awal Perls 
dan Satir. Ini berkembang menjadi kolaborasi kreatif antara Bandler, 
Grinder dan lainnya yang terkait dengan eksperimen pendidikan 
yang berlangsung di Kresge College, Universitas Santa Cruz. Di 
Kresge mereka juga bertemu Gregory Bateson, yang sejak musim 
panas 1974, tinggal dekat dengan Bandler dan Grinder dan 
beberapa teman dan kolega mereka. 
E. Penilaian terhadap NLP 
Agar lebih diterima secara luas, seperti yang diinginkan oleh 
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banyak praktisi, dan untuk lebih meyakinkan orang yang belum 
mencoba manfaat besar dari penggunaan NLP, maka NLP 
membutuhkan basis bukti. Sehingga untuk mencapai ini, prosedur, 
prinsip, dan model NLP mungkin perlu dibukakan dengan 
meragukan bidang ini, sehingga tumbuh rasa keingintahuan yang 
besar untuk menguji dan mengevaluasinya. Untuk semua 
penekanannya pada rasa ingin tahu tentang keunikan pengalaman 
masing-masing individu. Artinya, jika hal ini tidak dibukakan, maka 
NLP menjadi filter persepsi yang diterima begitu saja. 
 
F. NLP dan Emosi 
NLP dapat, sering kali, dan pada kenyataannya harus, bekerja 
dengan emosi. Namun NLP tidak mengembangkan jenis penekanan 
yang sama pada emosi. NLP tidak, misalnya, menggunakan prinsip 
bahwa pelepasan kesusahan menghasilkan wawasan. Oleh karena 
itu, kesesuaian kondisi seseorang tergantung pada konteksnya. 
Pandangan NLP adalah bahwa seorang praktisi membutuhkan 
kemampuan untuk memperhatikan emosi, dan untuk memutuskan 
bagaimana bertindak dengan cara yang sesuai untuk orang 
tersebut. Mengasumsikan bahwa emosi 'negatif' harus selalu 
dihindari adalah terlalu sederhana. 
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G. NLP “Manipulatif kah?” 
Dalam pandangan kami tidak ada yang secara inheren 
manipulatif atau tidak aman tentang NLP; misalnya tidak ada dalam 
NLP yang membuatnya tidak mungkin untuk menerapkan prinsip-
prinsip standar yang ditemukan dalam kode perilaku profesional. 
Selain itu, kode etik berperilaku ada dalam NLP yang sebanding 
dalam isinya dengan yang membantu profesi pada umumnya. 
Pada akhirnya, kepatuhan terhadap kode-kode ini bersifat sukarela, 












1. Badudu, Rizal. 2015. Service Excellence. Kompas, Penerbit Buku. 
2. Dilts., R., & Delozier, J. (2000). The encyclopedia of systemic NLP & 
BECOMING GREAT HOTELIER (Neuro-Linguistic Programming for Hospitality):  
Formula NLP untuk Melayani Hingga Menangani Keluhan Tamu 125 
 
NLP new coding.  Seaview, WA: NLP University. 
3. Grimley, B. N. (2016). What is NLP? The development of a 
grounded theory of neuro-linguistic programming, (NLP), within 
an action research journey. Implications for the use of NLP in 
coaching psychology. International Coaching Psychology 
Review, 11(2), 166–178.  
4. Grinder, Jhon dan Richard Bandler. 1981. Trance-Formation: 
Neuro-Linguistic Programming and The Struture of Hypnosis. New 
York: Real People Press. 
5. Haryono, PH. 2015. Dasyatnya Pengelolaan Sumber Daya 
Manusia Dalam Dunia Hotel. Bhuana Ilmu Populer. 
6. HemmatiMaslakpak, M., Farhadi, M., & Fereidoni, J. (2015). The 
effect of neuro-linguistic programming on occupational stress in 
critical care nurses. Iranian Journal of Nursing and Midwifery 
Research, 21(1), 38. doi: 10.4103/1735-9066.174754.  
7. Hermawan K. 2014. Wow Service is Care. Gramedia Pustaka 
Utama, Jakarta. 
8. Hollander, J., & Malinowski, O. (2016). The effectiveness of NLP: 
Interrupted time series analysis of single subject data for one 
session of NLP coaching. Journal of Experiential Psychotherapy, 
19(4), 41-58. 
9. Hücker, F. (1995). NLP research data base. Retrieved, 2 February 
BECOMING GREAT HOTELIER (Neuro-Linguistic Programming for Hospitality):  
Formula NLP untuk Melayani Hingga Menangani Keluhan Tamu 126 
 
2017, from http://www.nlp.de/cgi-bin/research/nlp-rdb.cgi  
10. Human Resource Management International Digest (2010). NLP 
helps Metronet Rail maintenance employees to stay on track: 
Techniques prove their worth in a period of organizational 
upheaval. Author, 18(4), 20-21. doi: 10.1108/09670731011051496. 
11. Karunaratne, M. (2010). Neuro-linguistic programming and 
application in treatment of phobias. Complementary Therapies 
in Clinical Practice, 16(4), 203-207. doi: 
10.1016/j.ctcp.2010.02.003. 
12. Knight, J. (2012). Deletion, distortion and data collection: The 
application of the Neuro-linguistic Programming (NLP) meta-
model in qualitative interviews. Australasian Journal of Market & 
Social Research, 20(1), 15-21.  
13. Konefal, J., Duncan, R. C., Reese, M. A. (1992). Neurolinguistic 
programming training, trait anxiety, and locus of control. 
Psychological Reports, 70(3), 819-832. doi: 
10.2466/pr0.1992.70.3.819  
14. Littaeur, Florence. 1996. Personality plus: Bagaimana Memahami 
Orang Lain Dengan Memahami Diri Anda Sendri. Binarupa 
Aksara. 
15. Neo NLP Society. Student Manual: Neo NLP Practitioner. 
BECOMING GREAT HOTELIER (Neuro-Linguistic Programming for Hospitality):  
Formula NLP untuk Melayani Hingga Menangani Keluhan Tamu 127 
 
16. Sailendra, Annie. 2014. Neuro-Linguistc Programming (NLP): Dari 
Konsep Hingga Teknik, Bhafana Publishing. 
17. Sapran, Andi dan Chofi Qolbi NA. 2013. Yes-Set: Rahasia 
Membuat Orang Lain Berkata “YA”, Elex Media Computindo. 
18. Sumarono, Dicky, CHA. 2014. Dasyatnya Bisnis Hotel di Indonesia. 
PT. Gramedia Pustaka Utama, Jakarta. 
19. Sutari, Tatay. 2015. Sevice is Nothing. Elex Media Computindo. 
20. Wartana, Eka. 2012. Mindweb: Konsep Berpikir Tanpa Mikir. PT. 
Gramedia Pustaka Utama, Jakarta. 
21. Yuliawan, Teddy Prasetya. 2010. Neuro-Linguistic Programming: 
The Art of Enjoying Life. PT. Gramedia Pustaka Utama, Jakarta. 
 
Sumber Internet 
1. www.kemenpar.go.id/Peraturan Menteri Pariwisata dan 
Ekonomi Kreatif Republik Indonesia 
2. www.ericsiregar.com/Pelathan Service Excellent with NLP 
3. www.ciputrauceo.com/Pelayanan Prima (Excellent Service) 
4. www.psikologiid.com/Arah Gerak Mata 
5. www.nlpacademi.com/ Human Representation System 
6. www.binus.ac.id/ Hotel Management 
7. www.google.com 
 
BECOMING GREAT HOTELIER (Neuro-Linguistic Programming for Hospitality):  


























BECOMING GREAT HOTELIER (Neuro-Linguistic Programming for Hospitality):  





















BECOMING GREAT HOTELIER (Neuro-Linguistic Programming for Hospitality):  
Formula NLP untuk Melayani Hingga Menangani Keluhan Tamu 130 
 
A. Kriteria Tidak Mutlak Standar Usaha Hotel Bintang 
 
NO ASPEK UNSUR SUB UNSUR
Bangunan Tersedia suatu bangunan hotel
Penanda Arah Tersedia papan nama hotel
Parkir Tersedia tempat parkir dan pengaturan lalu lintasnya
Toilet Umum Tersedia toilet umum
Front Office Tersedia Gerai atau meja kursi
Tersedia Ruang Pimpinan Hotel
Tersedia Ruang Karyawan
Utilitas Tersedia Instalasi Air Bersih
Tempat penampungan sampah sementara
Instalasi Pengolahan Air Limbah (IPAL)
Pelayanan    pembersihan    fasilitas    tamu,    fasilitas
publik dan fasilitas karyawan
Area Makan dan Minum Tersedia      pelayanan      penyajian      makanan      dan
minuman
Keamanan Tersedia pelayanan keamanan
Kesehatan Tersedia pelayanan kesehatan
Organisasi Hotel memiliki st ruktur oganisasi
Hotel memiliki peraturan perusahaan/PKB
Manajemen Hotel    memiliki    program    pemeriksaan    kesehatan
karyawan
Pemeliharaan sanitasi, hygiene dan lingkungan
Sumber Daya Manusia Hotel melaksanakan sert ifikasi kompetensi karyawan
Tata Graha
Tersedia     dapur     dengan perlengkapanya dan tata 





Tersedia pelayanan pemesanan kamar, pendaftaran, 
penerimaan dan pembayaran
Lobby
Fasilitas Makan dan Minum
Kamar Tidur Tamu
TersediaLobby dengan  sirkulasi  udara dan pencahayaan
Tersedia ruangmakan dan minum dengan sirkulasi 
udara dan pencahayaan
Tersedia    kamar    t idur    dengan    perlengkapannya, 
termasuk kamar mandi
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B. Kriteria Tidak Mutlak Standar Usaha Hotel Bintang 
NO ASPEK UNSUR SUBUNSUR
I PRODUK Suatu bangunan yang diperuntukan sebagai
usaha hotel yang baik dan terawat
Papan nama hotel (sign board)  yang jelas dan
mudah terlihat
Tanda arah yang menunjukkan fasilitas hotel
(hot el direct ional sign)  yang jelas dan mudah
terlihat
Tanda arah menuju jalan keluar yang aman
(evacuat ion sign) , jelas dan mudah terlihat
Taman didalam atau diluar bangunan hotel
Tanaman di dalam bangunan hotel
Tempat parkir dan pengaturan lalu lintasnya
Area menurunkan tamu (drop off )
Lobby dengan sirkulasi udara dan pencahayaan
yang baik
Aksesibilitas (ramp)  bagi penyandang cacat
Penjelasan fasilitas hotel (Hot el Direct ory)
Lounge
Meja duty manager
Gerai (count er)  atau meja kursi
Sert ifikat     /Decal            tanda     bintang     sesuai
Golongan Kelas hotel
Gerai Pelayanan tamu (Concierge Count er)
Ruang Penit ipan Barang Berharga
Ruang Penit ipan Barang Tamu
Pusat layanan bisnis
(business cent er)
Pilihan Drug st ore /bank/gerai penukaran uang
(money changer)/travel agent/airlines/souvenir
shop atau lainnya
Lift  untuk tamu (untuk bangunan di atas 5
lantai dari lantai dasar)
Lift  untuk Karyawan/Barang (untuk bangunan
di atas 5 lantai dari lantai dasar)
Penampilan dan kebersihan toilet pria dan
wanita
Urinoir beserta washletnya (khusus untuk toilet
pria)
Closet duduk dengan hand shower/ washlet
dan toilet paper
Tempat cuci tangan,sabun dan cermin
Tempat Sampah
Ruang Rias (vanit y area ) : khusus toilet wanita
Alat pengering tangan
Toilet bagi tamu dengan keterbatasan fisik
Koridor / Selasar dengan rambu/ tanda yang
jelas
Koridor/Selasar dengan      akses penyelamatan
darurat, tangga darurat dan lampu darurat
Pencahayaan dan sirkulasi udara yang baik
Alat Pemadam Kebakaran
A. Restoran
Ruangmakan dan minum dengan sirkulasi
udara dan pencahayaan yang baik
Meja dan kursi makan serta peralatannya
Daftar makanan & minuman dilengkapi harga
(Menu)
B. Restoran Spesial/Tematik
Ruangmakan dan minum dengan sirkulasi
udara dan pencahayaan yang baik
Specialt y rest oran , interior sesuai dengan tema
Meja dan kursi makan serta peralatan sesuai
dengan tema
Daftar makanan & minuman dilengkapi harga
(Menu) sesuai dengan tema
Koridor / Selasar
Fasilitas makan dan minum
Lobby
Front Office
Ruang untuk pelayanan bisnis perkantoran
Area Belanja
Lift
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 Letaknya berdekatan dengan dapur dan akses
ke kamar




Daftar minuman dilengkapi harga (drink list )
Peralatan dan perlengkapan
Kamar t idur termasuk kamar mandi
Kamar Suite
Pintu dilengkapi dengan kunci pengaman
Kamar dilengkapi dengan sistem penghemat
energi
Jendela dilengkapi dengan alat pengaman
Kamar dilengkapi dengan alat pendeteksi asap
(smoke det ect or)  dan sprinkler
Pencahayaan dan sirkulasi udara yang baik
Petunjuk/arah kiblat yang dipasang di langit-
langit  (ceiling)
Tempat t idur beserta perlengkapannya
Meja dan kursi kerja
Meja dan kursi duduk
Tempat sampah
Denah         lokasi         kamar         dan         petunjuk
penyelamatan diri
Petunjuk      fasilitas      dan      pelayanan      hotel
(compendium)
Memenuhi ketentuan t ingkat kebisingan
Kamar t idur untuk tamu dengan keterbatasan
fisik
Tanda dilarang mengganggu (don't  dist urb)  dan
permintaan pembersihan kamar (make up room)
dibuat    secara    terpisah    atau    menggunakan
elektronik
Rak Koper (luggage rack)
Tempat penyimpanan pakaian
Individual Safe Deposit  Box
Night  Table/Bed Side Table
Lampu baca
Cermin panjang (Full Lengt h Mirror)
Saluran komunikasi internal dan eksternal
Jaringan internet
TV
Mini bar dan pembuka botol
Coffee - Tea Maker  set
Peralatan tulis untuk tamu (guest  st at ionary)
Kamar mandi tamu dengan lantai yang t idak licin
Kamar mandi dengan kelengkapannya minimal
wastafel, closet, shower
Sirkulasi udara dan pencahayaan
Saluran pembuangan air
Air panas dan air dingin
Tempat sampah
Perlengkapan mandi tamu (t oilet t eries)
Handuk mandi
Cermin pembesar (magnifying mirror)
Pengering rambut  (hair Dryer)
Telepon paralel dengan kamar t idur
Gelas sikat gigi
Kamar mandi untuk tamu dengan keterbatasan
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 Sarana Olah Raga,
rekreasi dan kebugaran
Ruang    rapat    dilengkapi    perlengkapan    dan
peralatan termasuk audio visual
Ruang Perjamuan / Funct ion room  dengan akses tersendiri untuk tamu
function room (t idak Toilet umum yang terpisah untuk pria dan wanita
berlaku bagi Hotel Resort Jalur evakuasi
Dapur luasnya sesuai dengan kebutuhan
Pantry
Lantai, dinding dan ceiling kuat, aman dan
mudah pemeliharaannya
Drainase dilengkapi dengan perangkap lemak
(grease t rap)
Kitchen hood yang dilengkapi dengan penyaring
lemak (grease filt er)
Sistem sirkulasi udara dan sistem pencahayaan
Peralatan dan perlengkapan dapur
Perlengkapan P3K
Tempat sampah tertutup yang terpisah untuk
sampah basah dan kering
Alat pemadam kebakaran
Tempat        penyimpanan        bahan        makanan
harian/daily st ore
Tata letak perlengkapan dapur sesuai alur kerja
Dapur yang luasnya sesuai dengan kebutuhan
Lantai, dinding dan ceiling kuat, aman dan
mudah pemeliharaannya
Drainase dilengkapi dengan perangkap lemak
(grease t rap)
Kitchen hood yang dilengkapi dengan penyaring
lemak (grease filt er)
Sistem sirkulasi udara dan sistem pencahayaan
yang baik




Tempat penyimpanan bahan makanan
Tata letak perlengkapan dapur sesuai alur kerja
Binatu Ruang dan pengaturan binatu
Area Penerimaan Barang
Alat t imbangan yang telah ditera
Daerah Penyimpanan Gudang Umum
(Storage) Tempat    penyimpanan    Bahan    Makanan    dan
minuman
Area untuk Peralatan dan Perlengkapan
Gudang Engineering
Area penyimpanan barang bekas
Tempat penyimpanan bahan bakar
Ruang Penyimpanan dan pendistribusian guest
suplies dan amenit ies
Ruang linen dan seragam (uniform)
Room boy stat ion
Janitor
Ruang periksa      dengan peralatan medis obat-
obatan, dan perlengkapan yang dibutuhkan
Kamar mandi karyawan




Kaca rias dan wastafel
Ruang Pelat ihan
Kantor Ruang Pengelola Hotel
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Instalasi Pengolahan Air Limbah (IPAL)
Perawatan dan perbaikan Tempat      untuk pemeliharaan dan perbaikan
peralatan (workshop) yang dilengkapi peralatan
Kantor Depan Pelayanan      pemesanan      kamar      (reservasi),
registrasi dan pembayaran
Penanganan Proses Check In dan Check out
khusus
Pemberian      Informasi,      pesan,      pengurusan
barang tamu
Pelayanan saat tamu naik dan turun dari
kendaraan
Membangunkan Tamu (wake up call)
Jasa Pelayanan Parkir Khusus (Valet  parking)
Jasa Penyewaan Mobil
Jasa pemanggilan Taksi
Jasa Panggilan (Car Call )
Antar Jemput  (Dispat cher)
Pelayanan Dut y Manager
Pelayanan Guest  Relat ion
Pelayanan      khusus      untuk      tamu      dengan
keterbatasan fisik
Pelayanan pembersihan fasilitas tamu, fasilitas
publik dan fasilitas karyawan
Penyiapan kamar (t urn Down Service)
Pelayanan tamu penting (VIP t reat ment )
Pelayanan butler (but ler service)
Binatu Pelayanan cuci dan strika baju tamu
Pelayanan Penerimaan Tamu (greet ers)
Pelayanan penyajian makanan dan minuman
Pelayanan penerimaan pembayaran
Pelayanan untuk tamu dgn keterbatasan fisik,
anak-anak dan lanjut usia
Pelayanan Penerimaan Tamu
Pelayanan Penyajian makanan dan minuman
sesuai tema
Pelayanan Penerimaan pembayaran
Jenis makanan dan minuman sesuai tema
restoran
Pelayanan untuk tamu dengan keterbatasan
fisik,anak-anak dan lanjut usia
Pelayanan pemesanan makanan dan minuman
dari kamar
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 Ruang Perjamuan Pelayanan Penyelenggaraan perjamuan
Pusat layanan bisnis
(business center)
Olah Raga Rekreasi dan Pelayanan       sarana       olah       raga,       rekreasi,
kebugaran kebugaran
Keamanan Pelayanan Keamanan
Kesehatan Pelayanan kesehatan tamu
Waktu pemberian pelayanan sesuai kebutuhan
operasional
Struktur organisasi
Uraian tugas set iap jabatan
SOP atau petunjuk pelaksanaan kerja (manual)
Peraturan     Karyawan/PKB     (Perjanjian     Kerja
Bersama)        sesuai        peraturan        perundang-
undangan
Kebijakan Organisasi (diperjelas di penilaian
kondisi)
Sistem Manajemen Program Keselamatan dan Kesehatan Kerja (K3)
Keselamatan dan dengan jumlah karyawan minimal 100 orang
Kesehatan Kerja (K3) Sistem Penanggulangan kebakaran
Manajemen Tanggap darurat
Pelaksanaan sanitasi, hygiene dan lingkungan





Kemitraan     dgn     usaha     mikro,     kecil     dan
menengah
Tanggung jawab Sosial Perusahaan (CSR)
Program Pemeliharaan Pemeliharaan         dan         perbaikan         gedung,
dan Perbaikan peralatan perlengkapan dan peralatan
Sumber Daya Manusia Hotel melaksanakan sert ifikasi kompetensi bagi
karyawan    yang    dilaksanakan    oleh    Lembaga
Sert ifikasi Profesi
Karyawan mampu berbahasa asing minimal
bahasa Inggris
Melaksanakan Program Pengembangan SDM
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Lampiran 2 
SALINAN PERATURAN MENTERI PARIWISATA DAN EKONOMI KREATIF 
REPUBLIK INDONESIA 
NOMOR  6 TAHUN 2014 
TENTANG PERUBAHAN ATAS PERATURAN MENTERI PARIWISATA DAN 
EKONOMI KREATIF NOMOR PM.53/HM.001/MPEK/2013 TENTANG 
STANDAR USAHA HOTEL 
DENGAN RAHMAT TUHAN YANG MAHA ESA 
MENTERI PARIWISATA DAN EKONOMI KREATIF REPUBLIK INDONESIA, 
Menimbang:  
a. bahwa dalam rangka optimalisasi penerapan standar usaha 
hotel, maka perlu mengubah Peraturan Menteri Pariwisata 
dan Ekonomi Kreatif Nomor PM.53/HM.001/MPEK/2013 tentang 
Standar Usaha Hotel; 
b. bahwa berdasarkan pertimbangan sebagaimana dimaksud 
dalam huruf a perlu menetapkan Peraturan Menteri Pariwisata 
dan Ekonomi Kreatif tentang Perubahan Atas Peraturan 
Menteri Pariwisata dan Ekonomi Kreatif Nomor 
PM.53/HM.001/MPEK/2013 tentang StAndar Usaha Hotel; 
Mengingat:  
1. Undang-Undang Nomor 39 Tahun 2008 tentang Kementerian 
Negara (Lembaran Negara Republik Indonesia Tahun 2008 
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Nomor 166, Tambahan lembaran Negara Republik Indonesia 
Nomor 4916); 
2. Undang-Undang Nomor 10 Tahun 2009 tentang 
Kepariwisataan (Lembaran Negara Republik Indonesia Tahun 
2009 Nomor 11, Tambahan Lembaran Negara Republik 
Indonesia Nomor 4966); 
3. Peraturan Pemerintah Nomor 52 Tahun 2012 tentang Sertifikasi 
Kompetensi dan Sertifikasi Usaha di bidang Pariwisata 
(Lembaran Negara Republik Indonesia Tahun 2012 Nomor 105, 
Tambahan Lembaran Negara Republik Indonesia Nomor 
5311); 
4. Peraturan Presiden Nomor 47 Tahun 2009 tentang 
Pembentukan dan Organisasi Kementerian Negara 
sebagaimana telah diubah terakhir dengan Peraturan 
Presiden Nomor 55 Tahun 2013 tentang Perubahan Keempat 
Atas Peraturan Presiden Nomor 47 Tahun 2009 tentang 
Pembentukan dan Organisasi Kementerian Negara; 
5. Peraturan Menteri Kebudayaan dan Pariwisata Nomor 
PM.86/HK.501/MKP/2010 tentang Tata Cara Pendaftaran 
Usaha Penyediaan Akomodasi; 
6. Peraturan Menteri Pariwisata dan Ekonomi Kreatif Nomor 
PM.07/HK.001/MPEK/2012 tentang Organisasi dan Tata Kerja 
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Kementerian Pariwisata dan Ekonomi Kreatif; 
7. Peraturan Menteri Pariwisata dan Ekonomi Kreatif Nomor 




PERATURAN MENTERI PARIWISATA DAN EKONOMI KREATIF TENTANG 
PERUBAHAN ATAS PERATURAN MENTERI PARIWISATA DAN EKONOMI 




Beberapa ketentuan dalam Peraturan Menteri Pariwisata dan 
Ekonomi Kreatif Nomor PM.53/HM.001/MPEK/2013 tentang StAndar 
Usaha Hotel, diubah sebagai berikut: 
1. Diantara Pasal 4 dan Pasal 5, disisipkan 1 (satu) Pasal yaitu 
Pasal 4A, yang berbunyi sebagai berikut: 
Pasal 4A 
Dalam hal menyangkut usaha mikro, usaha kecil, usaha menengah 
dan koperasi di bidang Usaha Hotel, Kementerian dan/atau 
Pemerintah Daerah dapat memberikan dan/atau mencarikan 
dukungan administrasi, kelembagaan, dan pendanaan yang 
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bersifat khusus, untuk keperluan kemudahan dalam rangka 
penerbitan sertifikat Usaha Hotel dan/atau pelaksanaan proses 
sertifikasi Usaha Hotel. 
 
2. Diantara Pasal 7 dan Pasal 8, disisipkan 1 (satu) Pasal yaitu 
Pasal 7A, yang berbunyi sebagai berikut: 
 
Pasal 7A 
Persyaratan dasar sebagaimana dimaksud dalam Pasal 7 ayat (1) 
huruf a tidak diberlakukan bagi Usaha Hotel yang tergolong usaha 
mikro dan usaha kecil. 
 
3. Ketentuan Pasal 20 diubah, sehingga Pasal 20 berbunyi 
sebagai berikut: 
Pasal 20 
1) Pengusaha Hotel yang telah memiliki sertifikat Penggolongan 
Kelas Hotel sebelum berlakunya Peraturan Menteri ini, dan 
masih berlaku setelah tanggal 3 Oktober 2013, tetap dapat 
menggunakan sertifikat dimaksud untuk menyelenggarakan 
usaha hotel sampai dengan masa berlakunya berakhir 
namun tidak lebih lama dari 2 (dua) tahun terhitung sejak 
tanggal 3 Oktober 2013. 
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2) Setelah berakhirnya masa berlaku sertifikat sebagaimana 
dimaksud pada ayat (1), pengusaha hotel wajib memiliki 
sertifikat dan memenuhi persyaratan stAndar Usaha Hotel 
berdasarkan Peraturan Menteri Pariwisata dan Ekonomi 
Kreatif Nomor PM. 53/HM.001/MPEK/2013 tentang StAndar 
Usaha Hotel. 
 
4. Diantara Pasal 20 dan Pasal 21 dalam BAB VII tentang 
KETENTUAN PERALIHAN, disisipkan 3 (tiga) Pasal yaitu Pasal 20A, 
Pasal 20B dan Pasal 20C, yang berbunyi sebagai berikut: 
 
Pasal 20A 
1) Dalam hal masa berlaku Sertifikat Penggolongan Kelas Hotel 
telah berakhir sebelum atau pada saat berlakunya Peraturan 
Menteri Pariwisata dan Ekonomi Kreatif Nomor PM. 
53/HM.001/MPEK/2013 tentang StAndar Usaha 
2) Hotel, maka pengusaha hotel wajib menyesuaikan diri dengan 
Peraturan Menteri Pariwisata dan Ekonomi Kreatif Nomor PM. 
53/HM.001/MPEK/2013 tentang StAndar Usaha Hotel dalam 
jangka waktu paling lambat 2 (dua) tahun terhitung sejak 
tanggal 3 Oktober 2013. 
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Pasal 20B 
1) Pengusaha Hotel yang belum memperoleh Sertifikat Usaha 
Hotel yang dikeluarkan oleh LSU Bidang Pariwisata 
berdasarkan Peraturan Menteri Pariwisata dan Ekonomi Kreatif 
PM.53/HM.001/MPEK/2013 tentang 
2) StAndar Usaha Hotel, namun telah menyelenggarakan 
dan/atau mendalilkan diri sebagai Usaha Hotel, wajib 
menyesuaikan diri dengan Peraturan Menteri 
3) Pariwisata dan Ekonomi Kreatif PM.53/HM.001/MPEK/2013 
tentang StAndar Usaha Hotel dalam jangka waktu paling 
lambat 2 (dua) tahun terhitung sejak tanggal 3 Oktober 2013. 
 
Pasal 20C 
1) Dalam hal Usaha Hotel termasuk dalam kategori usaha mikro, 
usaha kecil, usaha menengah, dan koperasi, maka stAndar 
usaha yang diatur dalam Peraturan Menteri Pariwisata dan 
Ekonomi Kreatif Nomor PM. 53/HM.001/MPEK/2013 tentang 
StAndar Usaha Hotel tidak wajib diterapkan sebelum tanggal 
3 Oktober 2017. 
 
2) Sebelum tanggal 3 Oktober 2017, Usaha Hotel yang termasuk 
dalam kategori sebagaimana dimaksud pada ayat (1) dapat 
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meminta dilakukan sertifikasi terhadap Usaha Hotelnya secara 
sukarela berdasarkan Peraturan Menteri Pariwisata dan 
Ekonomi Kreatif Nomor PM. 53/HM.001/MPEK/2013 tentang 
StAndar Usaha Hotel. 
 
3) Sertifikat Usaha Hotel yang diterbitkan berdasarkan ketentuan 
sebagaimana dimaksud pada ayat (2) memiliki kekuatan 
yang sama seperti sertifikat yang diterbitkan apabila 
penerapan stAndar usaha telah diwajibkan. 
 
4) Terhadap Usaha Hotel sebagaimana dimaksud pada ayat (1) 




Peraturan Menteri ini mulai berlaku pada tanggal diundangkan. 
Agar setiap orang mengetahuinya, memerintahkan pengundangan 
Peraturan Menteri ini dengan penempatannya dalam Lembaran 
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Ditetapkan di Jakarta pada tanggal 26 Juni 2014 
 




MARI ELKA PANGESTU 
 
Diundangkan di Jakarta pada tanggal 8 Juli 2014 
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TENTANG PENULIS 
A. PENULIS PERTAMA 
ALISTONI MUNTE, lahir di Medan dan 
menyelesaikan pendidikan di salah 
satu Universitas di Medan, Fakultas 
Pertanian lulus dengan predikat 
terbaik kedua.  
Disela-sela, aktif menjadi guru les 
privat mengajar Bahasa inggris untuk 
anak-anak sekolah SD dan SMP. Pada 
tahun 2007, terpilih menjadi salah satu 
Mentor Bimbingan Belajar Primagama area Pekanbaru untuk proyek 
“Bimbingan intensive persiapan UAN bagi Siswa/I SMU/SMK 
Sederajaat tahun 2007” dan mengajar Bahasa inggris. 
Mengawali karir di PT. Telkomsel area Sumatra sebagai Call 
Center Agent yang fokus terhadap pelayanan pelanggan. 
Kemudian pindah ke dua perusahaan Ritel terbesar di Indonesia PT. 
Gramedia Asri Media dan PT. Matahari Department Store, dan 
berkarir disana selama 3 tahun. 
Tahun 2012, penulis meneruskan karirnya, kali ini di hospitality 
industry. Bergabung dengan hotel-hotel chain berstandard 
international, Swiss Belhotel International, Archipelaago Interntional 
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Hotel & Resorts, Montigo (KOP Properties), Tauzia Hotel Management, 
dan sudah 2 kali bergabung menjadi pre-opening team. 
Penulis memiliki hobby membaca sejak masih sekolah dan 
tertarik dengan NLP sejak masih bekerja di PT. Gramedia Asri Media 
tahun 2008.  Saat itu, NLP belum begitu diminati di Indonesia, namun 
ilmu terus berkembang dan menjadi suatu kebutuhan. Akhirnya, 
penulis memutuskan untuk mengikuti workshop NLP mulai dari NLP 
Practitioner, NLP Master Practitioner dan NLP Trainer yang 












BECOMING GREAT HOTELIER (Neuro-Linguistic Programming for Hospitality):  
Formula NLP untuk Melayani Hingga Menangani Keluhan Tamu 146 
 
B. PENULIS KE DUA 
LAMHOT NAIBAHO lahir pada tanggal 18 
November 1985 di Buluduri, salah satu desa 
di Kecamatan Laepari, Kabupaten Dairi 
Sidikalang-Sumut. Anak ke enam dari 
tujuah bersaudara oleh pasangan suami 
istri bapak Lamasi Naibaho dengan Sonti 
Aritonang.  
Pada tahun 1999 dia telah 
menyelesaikan sekolah pendidikan dasar di SD N 030404, kemudian 
pada tahun 1999 dia melanjutkan studi ke jenjang menengah 
pertama di SMP Negeri 2 Laeparira dan selesai pada tahun 2002. 
Setelah itu, dia kembali melanjutkan studi ke jenjang menengah atas 
di SMA Negeri 1 Sidikalang pada tahun 2002 dan selesai pada tahun 
2005. Pada tahun 2005 dia diterima di salah satu perguruan tinggi 
Negeri di Medan (UNIMED) di Jurusan Pendidikan Bahasa Inggris 
melalui jalur SPMB dengan memperoleh beasiswa PPA, dan dapat 
menyelesaikan studinya dengan tepat waktu dan dengan IP 
Cumlaude pada tahun 2009. Dia tidak merasa puas dengan 
pendidikan yang sudah dia capai, pada tahun 2010 dia kembali 
melanjutkan studinya di Pascasarjana Universitas Negeri Medan, dan 
juga selasi pada waktu yang tepat dengan IP tertinggi (4.00) pada 
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tahun 2012. Setelah itu, dia kembali melanjutkan studinya ke Jenjang 
Pendidikan Doktor di Universitas Negeri Jakarta pada tahun 2012 
hingga saat ini. Pada tahun 2015, dia memutuskan untuk menikah 
dengan Geby Arni Siregar. 
Mengenai pengalaman bekerja tentu saja tidak diragukan lagi. 
Dia orang yang sangat mandiri, sejak duduk di kursi SMP dia sudah 
bertanggung jawab untuk biaya hidupnya. Pengalamannya dalam 
bekerja diawali dengan menjadi tenaga pengajar Bahasa Inggris di 
Perguruan Prima Essential English Course selama tiga tahun, dan 
kemudian menjadi Tutor Bahasa Inggris di Bimbingan Belajar BT/BS 
Bima Medan, setelah itu menjadi Tutor Bahasa Inggris di NGO-Caritas 
Switzerland.  
Setelah itu, di menjadi dosen Bahasa Inggris di Akademi 
Managemen Informatika Komputer Universal di Medan dan juga di 
Sekolah Tinggi Teologia Paulus Medan. Disamping berkarir sebagai 
dosen, dia juga menjadi konsultan Bahasa Inggris di International 
Organization for Migrant (IOM) untuk memfasilitasi Bahasa para 
pengungsi yang berasal dari negara-negara konflik seperti 
Myanmar, Srilanka, Afganistan, dan Somalia. Pengalaman bekerja 
terakhir yaitu menjadi Dosen di Universitas Kristen Indonesia. 
Banyak prestasi-prestasi yang sudah dia dapatkan baik dari 
instansi pendidikan, lembaga pemerintah, dan juga lembaga 
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swasta, seperti Prima Essential English Course, Universitas Negeri 
Medan, APKASI, Ary Suta Reserch Center, PT. Semen Indonesia, NGO-
Caritas Switzerland, International Organization for Migrant. 
Disamping itu, dia aktif menjadi presenters di seminar nasional 
dan internasional seperti Masyarakat Linguistik Utara (MLU) tahun 
2012, TEFL Asia di Filipina tahun 2013, ICALLE di Filipina tahun 2014, 
ECE di London tahun 2015, Ary Suta Research Center tahun 2014. 
Selain menjadi presenter, dia juga sudah diundang sebagai Keynote 
Speaker di acara Conferensi Internasional dan Nasional.  
Selain aktif sebagai pembicara, dia juga aktif menulis dan telah 
mempublikasikan tulisan-tulisannya pada jurnal nasional dan jurnal 
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Informasi Penting 
Bagi pembaca yang ingin mengudang penulis dalam workshop 
NLP, memberikan saran dan masukan, dapat menghubungi penulis 
pada alamat berikut ini:  
Penulis I 
Email  : alistoni@zoho.com 
HP/ WA : 081375173928 
Website : http://www.neonlp.com/trainer/6035 
Penulis II 
Email  : lamhot.naibaho@uki.ac.id 
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Sinopsis 
Tidak ada tamu yang mau diperlakukan dengan biasa saja. 
Dan tidak ada satupun hotel yang mau mengabaikan keluhan tamu 
yang menginap. Kedua pernyataan ini dapat diselesaikan dengan 
mudah, yaitu dengan cara NLP. 
Istilah “Tamu adalah Raja” tidak berlaku lagi di zaman modern 
sekarang. Istilah ini sudah berubah menjadi “Jadikan tamu Anda 
sebagai sahabat”. 
Buku ini ditulis bagi Anda yang bekerja dibidang hospitality, 
khususnya perhotelah. Buku ini berisi materi-materi penting, seperti 
kepribadian manusia (personality), pelayanan prima (excellent 






Dengan membaca bab demi bab, Anda akan menemukan 
cara mudah untuk menjadikan tamu menjadi sahabat baru Anda. 
Pemakaian ilmu Neuro Linguistic Programming dalam dunia 
perhotelan adalah ide unik dari Pak Alistoni Munte. Banyak manfaat 
yang bisa diperoleh karyawan-karyawan yang bekerja di bidang 
perhotelan dan bidang jasa lainnya. Kalau saja semua karyawan di 
semua level memakai cara yang diajarkan di dalam buku ini, saya 
yakin image hotel di mata tamu akan meningkat tajam. 
Eka Wartana – Penemu metode The MindWeb Way of Thinking, 
Penulis buku MindWeb (versi Bahasa Indonesia dan Inggris) 
dan Berpikir Tanpa Mikir ala MindWeb, Professional Licensed 
Trainer. 
 
“Buku NLP for Hospitality karya rekan saya Alistoni Munte ini sungguh 
langka. Langka, sebab tidak banyak yang bisa menggabungkan 
ilmu NLP (Neuro Linguistic Programming) sebagai ilmu 
pengembangan diri yang sedang naik daun, dengan konsep 
pelayanan prima. Dengan latar belakangnya di dunia perhotelan, 
DIa bisa menjabarkan dengan detil seluk beluk dunia perhotelan 
serta bagaimana mengaplikasikan ilmu NLP dalam dunia servis di 
perhotelan. Banyak ide, contoh hingga kasus yang ditampilkan 
di buku ini yang bisa membuat buku ini bisa menjadi bahan referensi 
penting bagi para pelaku bisnis di dunia perhotelan. Congrats 
atas buku ini”  
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Anthony Dio Martin, "Best EQ trainer Indonesia", Direktur HR 
Excellency & Mini workshop series Indonesia, Pembicara, Ahli 
Psikologi, Certified Professional Coach, Penulis buku-buku best 
seller, Narasumber program motivasional di SmartFM Network, 




Buku ini sangat baik dibaca oleh praktisi di bidang perhotelan di level 
apapun karena memberikan panduan tentang menjadi seorang 
staff yang mampu menghadapi berbagai karakter tamu dalam 
berbagai situasi. 
Ditambah dengan pengalaman pribadi penulis yang berkecimpung 
di dunia perhotelan, maka pembaca akan mendapatkan 
pengetahuan dari orang yang benar - benar memahami situasi di 
hotel. 
Ida Bagus Komang Anom Suputra – Hotel General Manager 
